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Calitatea a devenit cel mai 
important aspect al managementului 
contemporan. În prezent, prin calitate se 
înţelege mai mult decât noţiunea 
tradiţională a calităţii produselor şi 
serviciilor întâlnită în  anii precedenţi. 
Definiţiile actuale acoperă îmbunătăţirile 
(scăderea)  în costul produselor, 
performanţele în distribuirea acestora, 
timpul de ajungere a produsului pe piaţă 
precum şi răspunsul la schimbările pieţei. 
Aceste noi tendinţe determină noi 
reorientări în perceperea calităţii de la 
nivelul cel mai de jos până la nivelul cel 










 Abstract  
 
The quality of goods and services 
has always been a societal concern. The 
importance of quality was extended 
beyond physical products, to include 
services and information; and extended 
its reach into new arenas such as health 
care, education, or government. 
Organizations recognized the importance 
of focusing all of their activities on the 
customer and their requirements. New 
dimension of quality are performance, 
reliability, conformity, special 














Chiar în afara teoriei economice, termenul de calitate este un concept extrem de 
important. Profesioniştii din sfera marketingului, politicienii şi agenţiile de ştiri ne 
bombardează, zilnic, cu acest termen. Se ajunge până acolo încât calitatea devine o meserie 
în sine. Ea defineşte abilitatea de a conduce, de a fi competitiv pe piaţa mondială şi de a 
excela în muncă şi în management; ea legitimează pe producătorii de bunuri şi servicii, iar 
într-un anume sens devine o „raison d’etre” a producătorului ca fiinţă economică .  
Ce determină ca un bun sau serviciu să devină necesar ? 
În cazul bunurilor de consum această întrebare ne poate determina să studiem 
elementele relevante legate de percepţia umană care influenţează disponibilitatea 
consumatorului de a cumpăra un produs. 
 AE  The Product Quality and the Consumer Protection 
 
Calitatea se poate studia şi sub 
aspecte pur teoretice, pe unele baze 
ipotetice care ne pot fi foarte folositoare 
în estimarea ei. Astfel, putem spune 
despre calitate că este un aspect inerent 
al mărfii în sine, indiferent dacă, acum, 
putem să-l măsurăm sau nu. Calitatea 
este şi o funcţie a caracteristicilor fizice - 
ale unui produs,  iar dacă este vorba de 
un serviciu, aspectele psihice legate de el 
(aceasta nu înseamnă c ă, în cazul 
produselor, nu avem în vedere şi 
aspectele psihice). 
Calitatea nu este în nici un fel o 
formulă care poate fi aplicată indiferent 
de produs. Formulele care pot fi utilizate 
pentru a măsura sau a estima calitatea nu 
pot să o definească în totalitate. Pe  de 
altă parte, ca un concept economic, 
calitatea nu va servi drept un mijloc care 
trebuie să măsoare valoarea. 
Calitatea, totodată este şi un 
concept relativ, în sensul că nu putem 
măsura exact, acum, calitatea produsului 
A, ci mai degrabă putem eventual măsura 
calitatea produsului A în relaţie cu ( faţă 
de ) calitatea produsului B , cele două 
produse fiind de acelaşi fel. Totodată, nu 
putem considera o modificare absolută a 
calităţii atunci când calitatea aceluiaşi 
produs este comparată la date diferite în 
timp, cu referire la o perioadă de bază, de 
exemplu. 
Indiferent că vorbim de calitate ca 
subiect al mişcării din punct de vedere 
teoretic, este deci o provocare pentru 
economişti ca să privească în adâncime, 
să observe şi să analizeze dacă produsele 
şi serviciile sunt percepute a fi ori nu de 
calitate, sau care este nivelul calităţii 
acestora. 
 
Aspectele legate de caracte-
risticile de calitate au fost analizate mai 
în amănunt în literatura de specialitate, 
ele fiind totuşi relevante  pentru 
preferinţele consumatorilor.  
Aspectele mai puţin analizate sunt 
cele legate de factorii psihici, de preţ şi 
de evoluţia calităţii în timp. Este 
interesant de observat dacă evoluţia 
calităţii în timp este un factor care 
ilustrează un proces natural sau este un 
proces cuantificabil ştiinţific.  
Un alt aspect deosebit de 
important care a determinat multe 
confuzii în problema calităţii este lipsa 
posibilităţii de a face distincţie între 
calitate în sine şi posibilităţile de a o 
măsura, precum şi de măsurătorile în 
sine. Considerând aceste moduri de a 
aborda calitatea (precum şi din punctul 
de vedere al economiei politice), ca pe 
unele din cele mai actuale (mai ales în 
literatura de specialitate anglo-
americană), unii ar putea fi de acord cu 
ultimele două accepţiuni care sunt bazate 
pe costuri şi nu ar fi de acord cu celelalte 
în condiţiile existenţei unei concurenţe 
economice.       
În competiţia pentru supravie-
ţuire, produsele sunt asemeni orga-
nismelor: cele care se adaptează mai bine 
mediului, supravieţuiesc la fel ca şi 
producătorii lor. Desigur un producător 
de succes va fi acela care poate să creeze 
şi să umple piaţa cu produse ce se vor 
realiza. În acest sens producătorul nu este 
pasiv, iar evoluţia produselor, care este 
în legătură cu evoluţia firmei, se bazează 
cel mai mult pe cercetare şi dezvoltare.  
Într-o abordare sistemică este mai 
bine să considerăm mărfurile, produsele 
şi serviciile, drept entităţi care se implică 
mai mult în mediu decât cei ce le-au 
creat. De exemplu, există cazuri în care 
unele firme au creat noi produse care 
puteau foarte bine utilizate dar care nu au 
avut succes, în timp ce alte firme au avut 
succes vânzând aceleaşi tip de produse; 
astfel, este eronat să spunem că primele 
produse erau la un nivel scăzut al 
calităţii, o explicaţie fiind imaginea 
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Un alt aspect este acela că 
fabricanţii produc un număr mare de 
mărfuri, şi de aceea putem considera că 
succesul firmei poate fi văzut mai 
degrabă ca o medie a succesului tuturor 
produselor sale. Mai există un aspect 
care poate juca un rol important – şansa,,  
în evoluţia bunurilor şi serviciilor ca şi în 
evoluţia biologică. 
 
Înnoirea produselor sau inovarea 
este în mod general tratată ca o activitate 
sau o consecinţă a activităţilor care se 
găsesc în aria de preocupare pentru orice 
producător. Totuşi creşterea calităţii 
trebuie să fie o activitate la care participă 
atât  producătorul cât şi consumatorul, în 
sensul că agentul care evaluează acum 
calitatea unui bun sau serviciu este 
consumatorul. 
 
Orientări în abordarea calităţii în 
prezent: 
 
• accentuarea interesului către ERP 
(enterprise requirements planning), 
SCM (supply chain management)  şi 
evident CRM (customer relationship 
management); 
• creşterea interesului asupra 
"knowledge management"-ului; 
• sistemele calităţii se vor orienta 
mai mult asuprea managementului 
individual al dorinţelor consumatorului, 
interactivităţii şi personalizării; 
• orientarea către informaţie, atât a 
calităţii acesteia în procesele interne cât 
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